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【摘要】本文在阐述客户关系管理的内涵及相关概念模型的基础上提出了客户关系分析模型，并为会计师事务所进行

客户关系管理提供了思路。
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一尧会计师事务所客户关系管理的内涵

客户关系管理是涉及企业全局的商业战略，企业围绕客

户细分、增加客户的满意度和加强企业与客户的联系展开，以

获得利润和客户满意。客户关系管理为会计师事务所提供全

方位的管理视角，赋予企业更强的客户交流能力，使客户的收

益最大化。会计师事务所要想进行有效的客户关系管理，首

先应该根据会计师事务所的实际情况对客户关系管理的两个

概念进行必要的改进。

（一）客户让渡价值

客户让渡价值是指客户购买产品或接受服务所实现的总

价值与其为之所付出的总成本之间的差额，是指客户在购买

和消费的过程中所得到的全部利益。其数学模型如下：

栽悦阅灾越栽悦灾原栽悦悦越枣（孕凿，杂，孕，陨）原枣（酝，栽，耘）

其中：栽悦阅灾为客户让渡价值；栽悦灾为整体客户价值，代

表了客户期待从给定的产品或服务中获得的全部利益；栽悦悦

为整体客户成本，代表了客户为了得到特定的产品或接受服

务所付出的全部代价；孕凿为产品价值；杂为服务价值；孕为人员

价值；陨为形象价值；酝为货币成本；栽为时间成本；耘为精力和

体力成本。

对会计师事务所来说，客户让渡价值是指客户在接受会

计师事务所提供的服务以后所实现的价值的提升带来的效益

与其为之所付出的成本之间的差额。根据会计师事务所只提

供服务的特性，改进的模型剔除了代表产品价值的变量孕凿，

该模型表示如下：

栽悦阅灾越栽悦灾原栽悦悦越枣（杂，孕，陨）原枣（酝，栽，耘）

（二）客户终身价值

客户终身价值也称做客户关系价值，是指企业从某一客

户关系中所获得的全部未来净收益的现值。它强调的不是客

户单次交易给企业带来的收入，而是强调通过维持与客户的

长期关系而获得的客户全生命价值。其数学模型为：

Pt越移栽［移允（孕躁原悦躁）原移运酝悦噪］

其中：Pt为现在某时刻贼时的利润；栽为全部的时间；允为购

买产品的数量或接受服务的次数；运为营销工具应用于目标

客户的数量；孕躁为第躁种产品或服务的价格；悦躁为第躁种产品或

服务的成本；酝悦噪为第噪种直接营销工具的成本（客户获得成

本）。

会计师事务所要获得客户终身价值就必须考虑客户在未

来给会计师事务所的经营带来风险的可能性，针对会计师事

务所面临环境的特点将改进模型表示如下：

Pt越移栽［移允（孕躁原悦躁）原移运酝悦噪原砸悦］

其中，砸悦表示为客户提供服务可能给会计师事务所带

来的相关风险成本。

二尧会计师事务所客户关系分析模型

（一）界定会计师事务所业务的性质

要想找到合适的客户就必须确定会计师事务所业务的性

质，会计师事务所的业务包括审计业务和非审计业务，这两种

业务相互排斥，即会计师事务所不可以同时向同一客户提供

这两种服务。因此我们在分析客户关系时，首先需要划分提供

给客户的业务的性质，这一步骤同时也确定了影响客户类型

的其他重要因素，并可以进一步完善会计师事务所的客户终

身价值数学模型：基于客户关系管理的客户全生命周期思想，

在分析非审计业务时，将客户未来潜在的终身价值作为重要

影响因素；基于审计业务本身具有高风险的性质，在分析审计

业务时，将客户未来潜在风险的可控性作为重要影响因素。因

此，会计师事务所的客户终身价值数学模型的最终形式为：

Pt越移栽［移允（孕躁原悦躁）原移运酝悦噪原蚤砸悦］

当业务为非审计业务时，蚤越园；当业务为审计业务时，蚤越员。

这意味着会计师事务所对于非审计业务应更重视客户的长期

性，对于审计业务要更关注客户带来的潜在风险。

（二）确定会计师事务所客户的类型

按照客户关系管理的理论，依据客户的历史净收益和其

他重要影响因素可将客户分为精钢型、生铁型、矿石型和矿渣

型。根据上述会计师事务所的客户终身价值数学模型，我们分

别对非审计业务下和审计业务下的客户进行分类，与之对应

的其他重要因素分别是未来潜在的终身价值和客户未来潜在

风险的可控性。

员援 对非审计业务下客户的分类及管理。

（员）非审计精钢型。非审计精钢型客户，现在和未来的收
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益都很大，对价格并不十分敏感，愿意花钱购买高品质的服

务，是非审计类客户中最为稳定和优质的客户，是会计师事

务所的重要战略客户。这类客户通常有较高的忠诚度，其巨

额转移成本形成了对竞争对手的壁垒，会计师事务所应对这

类客户投入最多的资源和精力。针对这部分客户，主要实施

客户满意和客户忠诚的策略，建立信任、稳固、长期的合作关

系；针对客户的需求偏好改进服务、提供超值服务，并分配最

好的业务人员；通过关系定价，使这部分客户享有更多的优

惠；针对这部分客户建立完整的客户数据库并采取弹性管

理，使客户的时间、体力和精力成本降到最低；加强与这部分

客户的交流、沟通，注意其需求动态，要及时了解并消除客户

的不满，保持客户的忠诚度。

（圆）非审计生铁型。非审计生铁型客户，其盈利能力强但

未来潜在终身价值小。这类客户可以在短期内给会计师事务

所带来丰厚的收益，可是却不愿意选择长期的服务合作。会

计师事务所应抓住这部分客户，提高其满意度和信任度，挖

掘客户的潜在消费和连带消费，建立长期、稳固的合作关系。

会计师事务所要分析这类客户频繁更换会计师事务所的原

因，深入了解客户的需求，分析满足其需求的可行性并做出

相应的改进服务承诺，通过关系营销、情感沟通的方法与客

户建立情感联系渠道，增强客户的归属感，增加会计师事务

所的形象价值。

（猿）非审计矿石型。非审计矿石型客户，是指其带来的收

益较少但十分忠诚的客户。会计师事务所应重新分析客户关

系，分析客户给企业带来的收益和维护客户关系的成本，找

到增加价值的方法，对那些对企业的贡献不断增大的客户，

会计师事务所要予以重点关注，努力使其向非审计精钢型客

户转化。对于这部分客户，会计师事务所应对其提供标准化

的服务、采用模式化的营销方法，并鼓励重复消费以扩大规

模效应、降低单位服务成本和营销成本；对于要求个性化服

务的客户，应相应提高服务的价格，使会计师事务所保持合

理的收入。

（源）非审计矿渣型。非审计矿渣型客户，是指收益少又不

愿长期合作的客户。对于这类客户，需要分析其是否能够向

其他三类客户转化，并权衡收益和成本。但通常情况下，这种

类型的客户在现在和将来都不会给会计师事务所带来较多

的利润，会计师事务所应对其采取放弃策略，而应把有限的

资源和精力集中到那些能带来较高的盈利和具有高度认同

感的客户身上。但在采取放弃策略时，要注意失去这部分客

户可能给会计师事务所带来的负面连带效应，可以采用提高

定价的策略使这部分客户自己选择退出。

圆援 对审计业务下客户的分类及管理。

（员）审计精钢型。审计精钢型客户，其盈利能力强并且审

计风险较小，这类客户未来潜在风险的可控性较高，是会计

师事务所审计收入的主要来源。会计师事务所需要对这部分

客户倾注大量的人力、物力，同时得到相应的回报。对审计精

钢型客户的管理可以借鉴非审计精钢型客户的管理方法。需

要注意的是，会计师事务所需要不断地对这部分客户进行评

估，确定风险水平的现状，尤其是当客户更换管理层和陷入财

务危机时要及时进行相应的再评估。

（圆）审计生铁型。审计生铁型客户，其盈利能力强但未来

潜在风险较大。这类客户可以在短期内给会计师事务所带来

丰厚的收益，但极容易使会计师事务所陷入日后的纠纷和丑

闻中。对这类客户要高度关注、认真评定、谨慎对待，若贸然

接受这类客户的业务，会计师事务所将会面临不必要的诉讼

和赔偿，甚至会严重损害会计师事务所的声誉和社会信任度。

从客户终身价值数学模型可以看出，会计师事务所的收益与

潜在风险带来的损失密切相关。其中，损失包括未来可准确

计量的有形损失和只能估计的无形损失。若扣除潜在损失的

折现，实际上审计生铁型客户给会计师事务所带来的收益是

非常少的。

（猿）审计矿石型。审计矿石型客户，其收益较少、风险也

小、潜在风险的可控性较高。会计师事务所通常会认为这部

分客户是“鸡肋”，实际上会计师事务所在保证审计精钢型客

户业务的基础上，应大力发展这部分客户的业务。在潜在损

失很小的情况下，若想提高会计师事务所的收益，主要从增加

升级服务的购买量、适度提高审计服务的价格、降低营销成本

入手。由于审计服务的特殊性，为保证审计质量，不建议采用

降低审计服务成本的策略。

（源）审计矿渣型。审计矿渣型客户，其收益少、风险高，属

于垃圾客户。会计师事务所无需采取行动拉拢这类客户，对

其应坚决淘汰。

综上所述，客户让渡价值和客户终身价值这两个概念模

型为会计师事务所分析客户关系管理的执行途径提供了清晰

的思路。若想达到会计师事务所和客户的双赢就要使客户让

渡价值和客户终身价值最大化，这样客户关系才能稳定和持

续发展。

客户关系分析模型为会计师事务所进行客户关系管理指

明了总的方向：会计师事务所在进行客户关系管理时，应先界

定为客户提供业务的性质，再确定客户的具体类型，并以此作

为进一步分析的具体边界和管理的基本指导。客户让渡价值

模型、客户终身价值模型指明了客户关系管理的具体方向，是

客户关系分析模型的有机组成。客户让渡价值模型指明了增

强客户满意度、增加客户价值的具体途径：会计师事务所可以

通过增加服务价值、人员价值和形象价值来增加整体的客户

价值，并且可以通过降低客户的货币、时间、体力和精力成本

来削减整体的顾客成本，从而增加客户的让渡价值。客户终

身价值模型指明了使企业长期获利、获得客户全生命价值的

途径：增加服务的购买量、通过讨价还价提升价格、降低服务

的成本、降低营销成本，并设法控制审计风险所带来的后期意

外支出。
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